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ВСТУП 
Актуальність проблеми, яка зумовила вибір теми даної 
магістерської роботи полягає у тому, що у зв’язку із проведенням 
адміністративної реформи, органи місцевого самоврядування повинні 
вирішувати ряд локальних проблем самостійно. Процес надання 
адміністративних послуг посідає важливе місце серед них, оскільки його 
головним вектором на максимально якісне обслуговування населення.  
Модернізація органів державної влади та місцевого самоврядування 
повинна відбуватися у напрямку створення клієнтоорієнтованої системи 
державного управління, яка буде невід’ємним елементом механізму 
соціально-правового захисту населення, фактором підвищення соціальної і 
правової активності. Втілення в життя ідеї «сервісної» держави насамперед 
вимагає кардинального перегляду відносин у внутрішній системі 
управлінського апарату і взаємовідносин з громадянином. На сучасному 
етапі розвитку української державності головним завданням діяльності 
представників влади стає обслуговування громадян – споживачів 
адміністративних послуг, рівень якості якого має відповідати європейським 
стандартам. За цих обставин особливо актуальним є формування підходів, що 
дозволяють отримати максимальний суспільно-корисний результат за 
мінімальних витрат ресурсів (матеріальних, людських, часових, тощо).  
Тому центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) на сьогодні 
є однією з найкращих організаційних форм надання послуг та взаємодії влади 
і громади. Суттєві напрацювання в сфері теорії та практики управлінських 
послуг відображені у працях таких вчених як: О. Андрійка, В. Вакуленка, М. 
Василенка, О. Гацан, Ц. Грамма, К. Давидова, І. Дробота, О. Карпенко, В. 
Марченко, В. Тимощука та інших. Проте, незважаючи на це, процес 
організації їх надання залишається предметом особливого дослідницького 
інтересу. Проблемними питаннями є фактична робота ЦНАП на місцевому 
рівні, організація процесу його створення, вдосконалення контролю якості  
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обслуговування споживачів ЦНАП. Вищезазначене обумовлює актуальність 
та науково-практичну значущість теми дипломної роботи. 
Мета дослідження полягає у дослідженні теоретичних та 
практичних аспектів, що стосуються шляхів покращення якості надання 
адміністративних послуг жителям Шосткинської громади.  
Для досягнення даної мети визначено ряд завдань, основними з 
яких є: 
 - дослідити теоретичні засади надання адміністративних послуг;  
- проаналізувати сучасний стан надання адміністративних послуг 
органами місцевого самоврядування в Україні;  
 - проаналізувати показники роботи Шосткинської громади. 
Об’єктом дослідження є процес надання адміністративних послуг 
в об’єднаній територіальній громаді м. Шостка.  
Предметом дослідження є теоретичні та прикладні засади процесу 
надання адміністративних послуг органами місцевого самоврядування.  
Методи дослідження. Теоретичну і методологічну основу 
дослідження даної роботи становлять загальні положення функціонування 
процесів адміністративних послуг, наукові праці вітчизняних і зарубіжних 
учених з питань поняття та класифікації адміністративних послуг, а також 
дослідження досвіду різних країн світу у сфері надання адміністративних 
послуг.  
У магістерській роботі використано загальнонаукові і спеціальні 
методи дослідження: 
- економіко-статистичного й порівняльного аналізу − для виявлення 
тенденцій розвитку і структурних змін у сфері надання адміністративних 
послуг як в Україні, так у певній громаді зокрема; 
- графічні − для візуалізації результатів дослідження;  
- математичні – для обрахунку формул;  
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-експертні методи – для можливості ознайомлення та оцінки праць 
та думок експертів щодо проблем надання адміністративних послуг.  
Наукова новизна дипломної магістерської роботи полягає у 
дослідженні теоретичних засад, розробленні практичних рекомендацій та 
обґрунтуванні доцільності заходів, спрямованих на покращення якості 
надання адміністративних послуг населенню Шосткинської громади.  
Практичне значення магістерської роботи полягає у вдосконаленні 
процесу надання адміністративних послуг в Шосткинській громаді, 
обґрунтуванні доцільності створення центру надання адміністративних 
послуг.  
Структура й обсяг дипломної магістерської роботи. Дипломна 
магістерська робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, переліку 
використаних джерел, додатків. Загальний обсяг роботи – 41 cторінки 
комп'ютерного тексту, вона містить 3 таблиці, рисунків 1, список 
використаних джерел із 43 найменувань. 
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РОЗДІЛ 1. 
ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ 
ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 
 
1.1. Наукові підходи до визначення сутності управлінських послуг 
 
 
 Найважливішим питанням практики державного  управління є 
формування і реалізація державної політики у сфері надання послуг, перш за 
все органами виконавчої влади. Під державною політикою слід розуміти як 
пряму, так і опосередковану діяльність органів влади, що надає  дозвіл на 
вирішення конкретною суспільно значимої проблеми або сукупності  
взаємозв'язаних проблем. 
 В рамках концепції «New Public Management», управлінцям 
відводиться роль саме ініціаторів політики, а не лише організаторів і 
виконавців механічного здійснення поставлених цілей, що, у свою чергу, 
безумовно, впливає на її безпосереднє формування. В цьому випадку 
посадові особи розглядаються  не просто як виконавці політичної волі волі, а 
як активні учасники ухвалення управлінських рішень.[43] 
 Основою нового державного управління є налагодження взаємодії між 
державою і громадянами з метою забезпечення суспільних інтересів. При 
обмеженні фінансування тієї або іншої діяльності виконавчої влади влади, 
що особливо актуально в кризисних умовах, на думку ряду учених, 
необхідно провести децентралізацію і роздержавлення значної  частині 
послуг органів державного управління, що і відбувається сьогодні. 
 В українській нормативно-правовій базі окрім терміну «адміністративні 
послуги» з'являлися і абсолютно інші, близькі по сенсу категорії послуг, такі 
як «публічні послуги», «державні  послуги», «муніципальні послуги» і так 
далі. Не дивлячись на це, до цих пір так і не удалося добитися єдиного, 
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точного і уніфікованого тлумачення, відповідного для теоретичного 
вживання у галузі державного управління, що відповідним чином 
дезорганізовуватиме процес їх практичного використання і процес їх 
практичного використання і достатньо але неоднозначно сприймається 
населенням України. 
Дослідники в галузі публічного управління  обґрунтовували 
необхідність використання впровадження «Концепції адміністративної 
реформи в Україні» № 810/98 від 22.07.1998 р. Дана концепція відповідно 
містить декілька понять: державні послуги, управлінські послуги, громадські  
послуги, муніципальні послуги. Окрім того, у низці нормативно-правових 
актів, які були прийняті пізніше, вживається також поняття «адміністративні 
послуги», «платні послуги, що надаються органами державної влади», і це 
породило дискусійність цих понять [19, с. 64].  
Органи публічної влади постійно вживають різні поняття, що 
призводить до одночасного використання різних категорій послуг – 
«адміністративних», «публічних», «громадських», «суспільних», 
«державних», «муніципальних» тощо [15].  
Сьогодні існує неправильне уявлення про те, що, надаючи послуги, 
державні органи ухиляються від виконання своїх прямих обов'язків – 
забезпечувати права і свободи громадян, прагнучи перекласти турботу 
держави про них в русло комерційних взаємовідносин. Причиною 
формування такої суспільної думки  є суперечлива державна політика у сфері 
надання послуг, а також відсутність системно-наукового обгрунтування її 
основних теоретичних принципів. 
Нормативно-правовою базою України визначено стандарти надання 
управлінських послуг. (табл. 1.1.). Дані стандарти дозволяють надавачам 
адміністративних послуг здійснювати свою діяльність, тобто ефективно 
взаємодіяти з населенням. 
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Таблиця 1.1. – Стандарти надання управлінських послуг в сфері 
публічного управління 
Критерії Характеристика 
Результативність спрямованість на позитивне вирішення справи. 
Своєчасність  надання адміністративної послуги у терміни, обумовлені 
у нормативно-правових актах, та встановлення у 
законодавстві обґрунтованих термінів. 
Доступність місцезнаходження адміністративного органу; наявність 
транспортної розв’язки, вказівних знаків, під’їзних 
шляхів та місць для паркування транспортних засобів; 
доступ до приміщення без будь-яких перепусток; 
безкоштовний доступ до бланків тощо. 
Зручність можливість вибору альтернативного способу звернення 
за наданням адміністративної послуги (через систему 
Інтернет); надання адміністративних послуг за 
принципом «єдиного вікна»; зручний графік приймання 
відвідувачів; зручний порядок оплати адміністративних 
послуг тощо, акта та способів його оскарження; повнота 
та актуальність інформації, її розміщення на 
інформаційних стендах, на сайті органу та у інших 
джерелах; надання консультативної допомоги, в тому 
числі за допомогою засобів телефонного зв’язку, 
поштового зв’язку, електронної пошти  
Гідність  Ввічливість та повага до громадянина, що включає: 
рівень ставлення до всіх споживачів послуг; наявність 
належних побутових зручностей у приміщенні 
адміністративного органу тощо 
Професійність  Наявність у працівників адміністративних органів 
відповідних знать та навичок , що виявляються у точному 
виконанні обов’язків наданні консультацій тощо.  
Джерело: складено автором на основі [15, 17] 
Застосування терміну «адміністративні послуги» суперечить 
стратегічним цілям органів державної влади в Україні, основою якої є 
перехід від застарілого командно-розпорядливого адміністрування до 
сервісного менеджменту. Сам термін «адміністрування» є формальним і 
бюрократичним управлінням, яке здійснюється на основі наказів і 
розпоряджень [6 с. 15]. 
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Недопустимiсть використання терміну «адміністративні послуги» 
обумовлена і помилковістю його приналежності до суб'єкта надання, 
оскільки в Конституції України такого поняття, як «адміністративні органи», 
не існує взагалі, а влада здійснюється через органи державної влади і 
місцевої самоврядності [5, с. 4]. 
При обгрунтуванні сучасних підходів до здійснення рєїнжінірінга 
управлінських процесів в рамках теорії «New Public Management» під новою 
парадигмою державного управління слід розглядати діяльність органів влади, 
засновану на наданні послуг громадянам, які є клієнтами (споживачами), а 
державних службовців, що наймаються платниками (або обирані 
суспільством) податків, – виконавцями , що надають ці послуги від імені 
держави. 
Для ефективного функціонування сфери державних і муніципальних 
послуг українському законодавцеві рекомендовано переглянути не лише 
формулювання терміну «адміністративні послуги», а взагалі необхідність 
його подальшого існування у всьому нормативно-правовому полі України. 
У законних і підзаконних актах, а також в теорії і практиці 
публічного менеджменту необхідно використовувати  застосувати  ширше по 
сенсу поняття «управлінські послуги», під якими необхідно розуміти процес 
здійснення (формування і реалізації) державної політики для забезпечення 
інтересів, прав і потреб як всього суспільства в цілому, так і окремого 
конкретно узятого громадянина. Саме «управлінські послуги», а не 
«адміністративні послуги» і рекомендовано використовувати надалі як єдину 
і узагальнювальну категорію сервісів органів державної влади і органів 
місцевої самоврядності. 
Для впорядкування безлічі існуючих сервісів органів публічній і 
муніципальній владі вперше надана класифікація управлінських послуг на 
основі принципів розділення влади і етапів здійснення державної політики, а 
також залежно від суб'єкта, ініціатора, сфери, процедури, форми, характеру  
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впливу на об'єкти надання, складнощі реалізації і вмісту фінансового 
виробництва. Залежно від сфери надання управлінські послуги слід 
класифікувати на економічні, військово-охороні, правові, соціально-
гуманітарні, інформаційно-комунікаційні і господарчо-побутові сервіси. 
 
1.2. Організація надання адміністративних послуг на місцевому рівні. 
  На сьогодні для нашої країни пріоритетними напрямками на місцевому 
рівні в умовах проведення адміністративної реформи є надання якісних 
доступних послуг місцевому та сільському населенню через створення 
ЦНАП. 
Дослідження в галузі публічного управління, показали що створення 
ЦНАП  може бути утворений як постійно діючи орган або як структурний 
підрозділ при органі виконавчої влади 
Отже, на нашу думку як результат повинне бути оптимальне 
співвідношення зручної територіальної наближеності ЦНАП до отримувачів 
послуг та економічної результативності від створення ЦНАП та окремих 
робочих адміністраторів. Як показую дослідження, можна виділити декілька 
форм ЦНАП (табл. 1.2.). 
При створенні  ЦНАП  треба брати до уваги наступні моменти, що 
пов‘язані з певними особливостями, а саме: територіальне розміщення 
громади, послуги БТІ, послуги туризму, майна, страхування. 
При цьому створений центр надання адміністративних послуг 
повинен враховувати  чисельність населення, яке проживає на території 
громади або окремого населеного пункту, враховувати зручний час для 
відвідувачів, надання послуг через систему Інтернет, також надавати супутні 
послуги. Також держава делегує через цим центрам наступні повноваження: 
реєстрація актів цивільного стану, зняття та постанова на місце проживання 
ті ін.. передбачено нормативно-правовими актами. 
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Таблиця 1.2.  – Основні форми ЦНАП  
Форма Характеристика 
ЦНАП у громаді, у 
складі якої один 
населений пункт 
Розміщується в одному приміщенні, де надаються 
найпопулярніші види послуг.  
ЦНАП у громаді, у 
складі якої декілька 
населених пунктів 
Функціонує в адміністративному центрі громади. Можливе, у разі 
доцільності, розташування ЦНАП в іншому населеному пункті 
громади, у разі, якщо: 1) там є належне приміщення; 2) 
забезпечується організаційна єдність з бек-офісом; 3) наявне 
фізичне і транспортне сполучення для переважної кількості 
населення громади. У разі економічної ефективності може бути 







Створюється віддалене робоче місце в конкретній громаді, де 
працює адміністратор постійно або за відповідним графіком. 
Віддалене робоче 
місце адміністратора, 
у формі виїзного 
адміністратора 
Надання послуг адміністратором ЦНАП за певним графком 
роботи і відповідні дати та часи прийому. Це може бути 
забезпечене з використанням: службового транспорту 
(автомобіль, велосипед тощо); громадського транспорту (з 





Різновид віддаленого місця для роботи адміністраторів 
Джерело: створено автором на основі [21, с. 50] 
 
 Створення місцевих ЦНАПІВ доцільно в населених пунктах, що є 
адміністративними центрами районів, їх створення повинно враховувати 
специфіку районів та користувачів послуг. Створення ЦНАП може бути у 
двох формах: 
1. ЦНАП створений при виконкомі місцевої ради. 
2. ЦНАП створений при районній державній адміністрації. 
 Для зручності ці ЦНАП можуть бути розміщенні в одному приміщенні 
на основі договору оренди з органами місцевої влади. 
Практика створення системи надання адміністративних послуг через 
ЦНАП, пропонує нам використовувати наступні моделі з точки зору 
інфраструктури. 
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Таблиця 1.3.  – Можливості громад щодо надання адміністративних 
послуг за групами 
Послуга, інфраструктура 
Громада  



















Перелік (групи) адміністративних послуг для ЦНАП: 
Реєстрація актів цивільного 
стану (народження, шлюб) V V V 
Реєстрація місця проживання V V V 
Послуги з «внутрішніми» 
паспортами (зокрема вклейка 
фото 25, 45 років) 
V V V 
Послуги з паспортами нового 
зразка (картами) та 
закордонними паспортами 
~ V V 
Видача відомостей з ДзК V V V 
Реєстрація земельних ділянок ~ V V 
Реєстрація юридичних осіб, 
ФОП 
V V V 
Реєстрація на нерухомість ~ V V 
Дозволи/декларації у сфері 
будівництва V V V 
Соціальні послуги (субсидії, 
допомоги) V V V 
Пенсійні послуги ~ V V 
Веб-сторінка/веб-сайт V V V 
Консультації для суб’єктів звернення 
Електронною поштою, 
телефоном (в т.ч. мобільний) 
V 
V V 









Вiддаленi мiсця для роботи 
адміністраторів (для ЦНАП 
ОТГ) 
~ ~ ~ 
Окремі зони очікування та 
інформування (відокремлені від 
зони обслуговування) 
V V V 
Зона очікування  10 місць 15 місць 20 місць 
Iнформаційно-консультаційний 
пункт (окрема рецепція) 
~ V V 
Стенди з інформацією про 
послуги 
V V V 
Iнформаційні кіоски (інформати) ~ V V 
Облаштоване місце для 
самообслуговування відвідувачів 
(доступ до інформації ЦНАП) 
~ V V 
Автоматизована система 
керування чергою 
~ V V 
Туалетна кімната для 
вiдвiдувачiв 
~ V V 
Пандус або кнопка виклику V V V 
Окрема туалетна кімната або 
загальна пристосована під 
потреби таких людей 
V V V 
Умови для відвідувачів з дітьми 
(місця для дітей/дитячі куточки) 
~ V V 
Супутнi послуги 
Каса (банківське відділення), або 
термінал, або інші механізми 
оплати 
V V V 
Ксерокс V V V 
Орiєнтовна кількість робочих 
місць  
5-10 10-15 15-20 
Cистема вiдео нагляду ~ V V 
Система запису розмов ~ V V 
Окрема кімната для персоналу 
(місце для прийому їжі, 
зберігання одягу тощо) 
~ V V 
Електронний документообiг або 
автоматизація роботи ЦНАП  
V V V 
Скринька для висловлювання 
зауважень та пропозицій (і 
оцінювання якості послуг) 
V V V 
Джерело: створено автором на основі [22, с. 50, 17] 
 
 Важливими елементами роботи громади зі створення ЦНАП на 
місцевому рівні стали розробка і відповідність електронних адміністративних  
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регламентів надання державних і муніципальних послуг, доопрацювання 
існуючих відомчих інформаційних систем з метою забезпечення можливості 
надання цих послуг в  відповідності з розробленими електронними 
адміністративними регламентами [18, 21] 
 Важливе значення мають також розробка програм (адаптерів) 
необхідних для забезпечення міжсистемної інформаційної взаємодії з 
відомчими системами, а також відробіток механізмів взаємодії з 
громадянами і організаціями в частини надання державних і муніципальних 
послуг, а також зберігання історії цієї взаємодії і оперативного доступу до 
неї. Особлива увага повинна бути  приділена розробці показників 
ефективності надання послуг, способів моніторингу, аналізу і внесення 
корегувань. Створення єдиної автоматизованої системи надання 
адміністративних послуг на місцевому рівні з включенням її до єдиної 
електронної системи надання послуг як на рівні держави так і конкретного 
регіону. 
 Організація регіонального інтернету-порталу виробляється відповідно 
до цільового призначення розглянутої вище єдиної організаційно-
інформаційної системи, однією з ключових ланок якої він є. Портал 
забезпечує можливість здобуття послуг державного, регіонального і 
муніципального рівня, включає взаємозв'язаний набір інтернету-додатків, 
забезпечує взаємозв'язок ланок системи (користувачів, відомчих систем і 
федерального порталу), а також зберігання і відображення результатів 
адміністративних і інформаційних процесів надання державних і 
муніципальних послуг і статистичних даних [24]. 
 Ключова роль відведена підсистемі моніторингу процесів надання 
державних і муніципальних послуг. Дана підсистема забезпечує збір, 
систематизацію, зберігання відомостей про запити на надання послуг і 
результати з виконання у відомчих системах. Підсистема містить сервіси для 
забезпечення оперативності і повноти контролю і здійснення аналізу  
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ключових показників ефективності надання послуг і виконавської 
дисципліни по виконанню електронних адміністративних регламентів. 
 Інформація, зібрана в ході роботи підсистеми, відображується на 
порталі у вигляді звітних даних по видах послуг, по органах державної і 
муніципальної влади тих, що надали послуги, по періодах (за день, тиждень, 
місяць, квартал, рік), по районах мешкання заявників, із забезпеченням 
ранжирування за показниками ефективності надання послуг. 
 Інтеграція інформації і засобів доступу до державних і муніципальних 
послуг сприяла підвищенню ефективності надання цих послуг громадянам і 
організаціям нашої країни. 
  Створення єдиного порталу дозволить взаємодіяти з системою і 
оперативно отримувати необхідну інформацію як неавторизованим 
користувачам незалежно від їх географічного розташування, так і 
авторизованим користувачам, залученим в процес надання послуг. 
 Таким чином, за рахунок створення даної системи є необхідність  
об'єднання в єдиний інформаційний  простір цілу групу користувачів, які 
отримують  можливість практичної взаємодії і підвищення ефективності 
своєї роботи, — головною метою якої є забезпечення населення якісними 
державними послугами і послугами на території регіону  [14]. 
 Практичне використання єдиної організаційно - інформаційної системи 
надання муніципальних послуг може бути здійснене лише на основі 
сукупності спеціально розроблених адміністративних регламентів, дій, що 
детально пояснюють порядок, а також форми заяв , у разі потреби, перелік 
необхідних для здобуття послуги документів. 
 Оцінка ж якості наданої муніципальної послуги повинна здійснюватися 
по сукупності таких показників, як:  
• доступність інформації про муніципальну послугу;  
• технологічність процесу надання муніципальної послуги;  
• комфортність надання муніципальної послуги.  
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У свою чергу доступність інформації оцінюється на підставі наявності 
на офіційному сайті і стендах відповідної установи таких документів і 
інформації, як:  
• текст адміністративного регламенту; 
• обов'язки посадових осіб по виконання адміністративного регламенту;   
• режим прийому заявників;  
• місцезнаходження, графік роботи, контактні телефони районних 
відділень профільного департаменту, безпосередньо установ;  
• адреса сайту, на якому заявники можуть подати заяву і максимально 
повний контент сайту [4, 21].  
 Інформація про муніципальну послугу вноситься до реєстру 
муніципальних послуг і розміщується на Єдиному порталі з надання 
адміністративних послуг. 
 Практика роз'яснення вмісту адміністративних  послуг, які є 
необхідними і обов'язковими для надання функціональними і 
територіальними органами адміністрацій. 
 
Висновки до розділу 1 
 
Практика надання адміністративних послуг свідчить про те, що не 
існує загального поняття щодо послуги адміністративної або публічна 
послуга, залежно від сфери надання управлінські послуги слід класифікувати 
на економічні, військово-охороні, правові, соціально-гуманітарні, 
інформаційно-комунікаційні і господарчо-побутові сервіси. 
 На місцевому рівні надання послуг ЦНАП може бути у двох видах 
ЦНАП створений при виконкомі місцевої ради та ЦНАП створений при 
районній державній адміністрації. Дані структури повинні входити до 
єдиного Порталу надання адміністративних послуг, включаючи тільки 
специфіку надання послуг. 
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Практичне використання єдиної організаційно - інформаційної системи 
надання муніципальних послуг може бути здійснене лише на основі 
сукупності спеціально розроблених адміністративних регламентів, дій, що 
детально пояснюють порядок, а також форми заяв , у разі потреби, перелік 
необхідних для здобуття послуги документів. 
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РОЗДІЛ 2. 
 АНАЛІЗ ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ 
ПОСЛУГ НАСЕЛЕННЮ В СУЧАСНІЙ УКРАНІ 
 
2.1. Вітчизняна практика надання адміністративних послуг 
 
При проведенні реформування органів влада на місцях були створені 
ЦНАП, для зручності спілкування влади, бізнесу та населення. Створено 
систему надання адміністративних послуг, що являє собою сучасну 
результативну систему дій, використання сучасних інформаційно-
комунікаційних технологій наближення влади до середовища  стейкхолдерів. 
ЦНАП створені майже у всіх регіонах України та діють у відповідності 
Закону України  «Про адміністративні послуги» [29]. 
ЦНАПи утворюються  при виконавчих органах міста районного 
значення, селищної, сільської ради в разі прийняття відповідною радою 
такого рішення. На сьогодні в Україні функціонує майже 800 центрів надання 
адміністративних послуг (ЦНАП). За І півріччя 2020 р. запрацювало 18 нових 
Центрів та територіальних підрозділів. Впроваджено і  реалізується програма 
з доступності адміністративних послуг громадянам в об’єднаних 
територіальних громадах, де станом на 01.10.2020 нараховується 170 
ЦНАПів. ЦНАП – це привітні адміністратори, відкритість та прозорість, 
прийом відвідувачів без обідньої перерви (а в окремі дні – до восьмої 
вечора), електронна черга, а також надання максимальної кількості послуг. 
53% ЦНАПів пропонує своїм відвідувачам від 50 до 135 послуг, 27% надає 
від 136 до 200 послуг [14].  
За сферу відповідальності ЦНАПІВ несуть органи місцевої влади тих 
регіонів, де створені ці структури. Існує складна ситауція щодо фінансової 
забезпеченості цих підрозділ місцевими органами публічної влади. Ситуація 
з фінансуванням роботи ЦНАПів є найскладнішою в райдержадміністраціях.  
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Крім того, потребує спрощення процедура надання адміністративних 
послуг для отримувачів. Більшість даних структур створено в містах, районах 
і об’єднаних територіальних громадах Дніпропетровської області. Там 
працює 50 таких центрів. З 2016 р. на Дніпропетровщині відкрито 27 нових 
офісів: у Кам’янському, Дніпрі, Новомосковську та в шести об’єднаних 
громадах (Слобожанської, Апостолівської, Богданівської, Вакулевської, 
Вербківської і Сурсько-Литовської). В даних ЦНАП постійно ведеться 
моніторинг послуг, які потребує населення, першими полсуги отримують 
учасники АТО. Дані струкутри працюють на умовах прозорості, відкритості 
для населення та бізнесу. 
В цілому по Україні всі ЦНАПИ фіннсуються з бюджета міста або з 
бюджету об'єдннаих територіальних громад. 
Наприклад, в Миколаївській області отримати послуги можно через 
реєстрацію в особистому кабінеті.  
В деяких областях створення ЦНАП фінансується з Державного 
фонду регіонального розвитку. З початку 2020 року розширилися спектр 
послуг, які надаються в електроному вигляді. 
В Івано-Франківську органами публічної влади був створений разом 
з ЦНАПОМ мобільний додаток «Івано-Франківськ» через який можна 
замовити будь яку послугу онлайн. 
Влада Львову всебічно сприяє розвитку центрів надання 
адміністративних послуг, черз облаштування відповідної інфраструктури . 
Можна зробити висновок, всі ЦНАПИ, які існують на території 
України мають схожі проблеми: 
- відсутність приміщень; 
- відсутність фіннасування; 
- відсутність кваліфікованих кадрів; 
- відсутність доступності та зручності для пенсіонерів в умовах 
пандемії. 
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Органи влади разом з бізнес партнерами та компанією SKL International 
підписали меморандом щодо створення в цих громадах (Іршанська 
(Житомирська обл.), Краснопільська (Сумська обл.), Миколаївська (Сумська 
обл.), Старосинявська (Хмельницька обл.), Чемеровецька (Хмельницька 
обл.), Глобинська (Полтавська обл.) та ін.) центрів надання адміністративних 
послуг за рахунок їх фінансування  [25]. 
Уряд  ЄС надає допомогу (німецька урядова організація GIZ) у 
створенні ЦНАПів у різних регіонах України. Це здійснюється  для фахової 
підтримку ЦНАПів з метою залучення додаткових фінансових ресурсів в 
областях проводять тренінги, коучинги щодо фахового подання заявок на 
участь у конкурсних відборах об’єднаних територіальних громад. Досвід 
країн ЄС допомагає органам публічної влади визначитися яку модель 
обирати щодо створення та функціонування ЦНАП. 
Споживачі послуг та бізнесу відчули вже на собі переваги таких 
структур, яле процес розбудови ЦНАП триває. Залишаються  проблеми 
недостатність матеріальних ресурсів в окремих регіонах, комерція та 
відсутність контролю якості послуг. 
 
2.2. Впровадження і ефективність новітніх технологій у сфері 
адміністративних послуг 
У сучасний період глобальною тенденцією в світовому розвитку і 
науково-технічній революції є розробка і масштабне використання 
інформаційних технологій. Вживання даних технологій дозволяє значно 
підвищити конкурентоспроможність економіки, розширити можливості її 
інтеграції в світову систему господарства, підвищити ефективність місцевої 
самоврядності і державного управління. 
Однієї з таких технолгій є формування «е –уряду» 
Основними цілями надання державних і муніципальних послуг в 
електронному вигляді є : 
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• зниження адміністративних бар'єрів;  
• підвищення якості і доступності державних і муніципальних 
послуг;  
• спрощення процедури надання державних послуг і скорочення 
термінів їх надання;  
• розробка і впровадження єдиних стандартів обслуговування 
населення.  
Електронний уряд – це спосіб надання інформації і надання 
комплексу державних послуг, що вже склався, населенню. 
Завдяки новій формі організації діяльності органів державної влади, 
яка забезпечується широким вживанням інформаційно-комунікаційних 
технологій, виник новий рівень зручності і оперативності здобуття 
населенням і підприємствами державних послуг. При цьому мінімізується 
особова взаємодія між державою і заявником, тим самим зменшується 
паперова тяганина, а також відбувається заощадження часу і сил заявника. 
Електронний уряд переслідує ряд основних завдань:  
1) оптимізація надання державних послуг організаціям і громадянам; 
2) підвищення долі участі виборців в процесі управління і 
керівництва країною;  
3) розширення і підтримка можливостей самообслуговування 
населення;  
4) зростання технологічної обізнаності і кваліфікації громадян;  
5) зменшення міри впливу такого чинника, як географічне місце 
розташування 
Існує проблема переводу послуг в електронний вигляд. Вирішенням 
даної проблеми може стати система підготовки державних послуг до 
переведення в електронний вигляд. Система підготовки державних послуг до 
переведення в електронний вигляд (СПДП) – інформаційна система, що 
реалізовує переведення державних послуг в електронний вигляд шляхом  
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організації нерозривного, зв'язного і цілісного процесу їх підготовки і 
подальшого вживання отриманих результатів (метаданих, моделей процесів) 
для виконання державних послуг в автоматизованому режимі. 
СПДП дозволяє повноцінно задіяти можливості орієнтованої для 
сервісу архітектури для обліку семантики міжвідомчих взаємодій – 
формування єдиної моделі даних, бізнес-процесів і інтеграції додатків при 
виконання послуг. 
Регіональна система підготовки державних послуг – інтеграційний 
інформаційно методичний  портал колективної роботи, що забезпечує 
одночасно функції централізованого проектного офісу і інформаційного 
центру підтримки учасників процесу, які займаються підготовкою державних 
послуг до їх надання і організації міжвідомчого інформаційного обміну. 
Експертна система забезпечує централізоване, уніфіковане 
управління процесами проектування і впровадження єдиної моделі даних, а 
також контроль над організацією міжвідомчої взаємодії на рівні органу 
виконавчої влади і органу місцевої самоврядності. Конфігурації Експертної 
системи можуть бути різні – це і одна система на декілька суб'єктів, і власна 
Експертна система регіону [18]. 
Методологія підготовки державних послуг включає чотири етапи: 
систематизації, аналізу, проектування і вживання результатів. 
Ефективним та результативним є створення Порталу державних або 
муніципальних послуг, що виступає як державна інформаційна система, що 
передбачає включення в таку систему всієї інфраструктури держави, в першу 
чергу, наступних обов'язкових елементів:  
1. Інформаційна модель, що є сукупністю правив і алгоритмів 
функціонування системи, причому така модель в обов'язковому порядку 




2. Правила розвитку інформаційної моделі і порядок внесення до неї 
коректувань.  
3. Кадрові ресурси, які відповідають за розвиток і формування 
інформаційної моделі. 
4. Програмний комплекс, найбільш відповідний вимогам 
інформаційної моделі (програмний комплекс – основний рушій і одночасно 
механізм управління інформаційною системою). Також пред'являються 
вимоги до постачальника комплексу, які регламентують технічну і 
призначену для користувача підтримку впродовж всього життєвого циклу 
комплексу. 
 5. Кадрові ресурси, які відповідають за підтримку і конфігурацію 
програмного комплексу, і його відповідність затвердженої інформаційної 
моделі. 
6. Порядок внесення корекцій в конфігурацію програмного 
комплексу, структуру і склад його функціональних модулів.  
7. Апаратно-технічне забезпечення, відповідне вимогам по 
експлуатації програмного комплексу.  
8. Експлуатаційні кадрові ресурси, включаючи персонал по 
обслуговуванню апаратний технічного забезпечення.  
9. Правила експлуатації програмного комплексу і призначені для 
користувача інструкції, порядок вчення і сертифікації користувачів [28]. 
 Важливість проблеми підвищення ефективності адміністрування 
державних послуг значно зростає в сучасних умовах функціонування 
системи публічного управління. Дану проблему не вирішити без 
використання в роботі органів державної влади ефективних сучасних 
методик управління, які по складності адекватні новим умовам і вимагають 
від системи публічного адміністрування оперативності, відвертості, і 
адекватності по відношенню до вимог зовнішнього середовища. Одним з  
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необхідних елементів організації управління є моніторинг ефективності 
роботи органів влади, що є системою регулярного спостереження. 
Також важлива оцінка ефективності результатів діяльності органів 
управління, пов'язана з виконанням завдань і програм, з досягненням цілей 
роботи, а також своєчасного визначення і виправлення відхилень і помилок в 
роботі, контроль точності отриманих результатів. Найважливішої складової 
системи моніторингу публічного управління є моніторинг що надаються 
органами виконавчої влади муніципальних і державних послуг 
Нові способи ведення бізнесу і надання послуг сприяють 
підвищенню конкурентоспроможності економіки країни. Розвиток нових 
технологій дозволяє замість традиційного паперового документообігу 
корінним чином змінювати методи проведення комерційних операцій, що 
склалися століттями, за рахунок всебічного  використання електронного 
документообігу. Використання нових технологій дозволяє працювати в 
абсолютно новому середовищі, що дозволяє бізнесу з вигодою це 
використовувати, оскільки створюються передумови для безперервного руху 
фінансового і інтелектуального капіталу. За допомогою Інтернету ідеї і гроші 
швидко пересікають кордони на сучасному світі. У сучасних умовах 
міняється структура ринку. Доля традиційних товарів і послуг зменшується 
за рахунок об'єму ринку послуг, що збільшується, з використанням 
інформаційно-комунікаційних технологій. 
Жодна країна не в змозі ефективно формувати і розвивати 
економічну політику, не враховуючи норми поведінки всіляких 
представників світової економіки. В нашій країні є серйозні передумови для 
розвитку електронних послуг, оскільки у нас традиційно склався і 
підтримується високий рівень утворення населення, а також безперервно 




Сьогодні потрібний глибокий аналіз показників, що формуються на 
макро, - і мікрорівні сучасних економічних основ розвитку сфери послуг, 
визначення основних чинників, що впливають на ефективність і 
оперативність електронних послуг, ядром яких є інформаційно-комунікаційні 
технології. 
В Україні запрацювала перша електронна взаємодія, реалізована в 
межах національної системи електронної взаємодії «Трембіта», яка є 
основою е-уряду 
Система працює з даними без участі людини, що значно 
пришвидшує процес надання послуг, зменшує можливість механічних 
помилок та корупційних ризиків. Трембіта – це система електронної 
взаємодії державних реєстрів та баз даних, яка дозволяє відомствам та 
органам влади безпечно та швидко обмінюватися необхідною інформацією 
для більш якісної взаємодії як між собою, так і з громадянами та 
представниками бізнесу [19, 22]. Основу системи «Трембіта» становить 
вдосконалена естонська платформа обміну даними X- ROAD, яка є 
фундаментом естонського цифрового суспільства. 
 
Висновки до розділу 2 
Центри надання адмінітсративних послуг створюються усіх регіонах 
України. Постіно йде удосконалення  надання послуг через ІКТ. Існують 
проблеми, які є однотипними для всіх регіонів України, де створені ЦНАП, а 
саме: проблеми пов'язані з кадровим потенціалом, проблеми фінансування 
тощо. 
 Результативність ЦНАП залежить від якості надання послуг 
споживачу, а саме – населенню та бізнесу. Це можна зробити через створення 
електроної системи. В Україні активно застосовується система, яка 
зарекомендувала себе в країнах ЄС, має назву «Трембіта». Ефективність 
застосування даної системи  вже показує певні позитивні результати. 
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РОЗДІЛ 3. 
ОПТИМІЗАЦІЯ ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ 
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ НА МІСЦЕВОМУ РІВНІ 
 
 
3.1. Організаційне забезпечення надання державних послуг  
В цілях усунення правових колізій, приведення порядків надання 
державних і муніципальних послуг у відповідність з нормами поточного 
федерального і регіонального законодавства, забезпечення рівних умов при 
наданні муніципальних послуг в різних муніципальних утвореннях  України 
необхідна реалізація двох основних блоків заходів рис. 3.1.  
Регіональним органам виконавчої влади необхідно, в першу чергу, 
переглянути нормативну правову базу надання державних послуг, привести її 
у відповідність з нормами поточного законодавства і описами сформованих 
порядків, доповнивши, у разі потреби, конкретними змістовними нормами 
стосовно певної сфери. 
Органам місцевого самоврядування необхідно також переглянути 
порядки надання муніципальних послуг на території муніципальної освіти, 
співвіднести описи типових порядків з практикою і правовою базою надання 
послуг в муніципальній освіті 
У зв'язку з відмінностями муніципальних утворень в розмірах 
територій, по рівню економічного розвитку, структурі органів місцевої 
самоврядності і іншими особливостями в різних муніципальних утвореннях 
можна застосувати різну кількість типових порядків надання послуг. 
У кожній муніципальній освіті необхідно виділити ті повноваження 
за рішенням питань місцевого значення, які можливо реалізувати відповідно 






Рисунок 3.1. – Схема організаційного забезпечення надання послуг 
складено автором на основі [11, 12, 17] 
Оптимізація щодо формування та надання соціально значущих 
державних та регіональних послуг полягає в наступному: 
• вдосконалення нормативно-правового забезпечення і 
регламентація державних і муніципальних послуг;  
• надання державних і муніципальних послуг в електронній формі;  
•  організація міжвідомчої інформаційної взаємодії в процесі 
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• реалізація принципу екстериторіальності шляхом звернення за 
послугою в багатофункціональні центри надання державних і 
муніципальних послуг і ін. 
Застосування принципу екстериторіальності для оптимізації надання 
послуг ЦНАП. Механізм реалізації принципу екстериторіальності на 
території країни передбачає наявність наступних обов'язкових елементів:  
• фінансового механізму (методичні рекомендації, що визначають 
порядок розрахунку розміру оплати послуг з реалізації принципу 
екстериторіальності);  
• правового механізму (договір між учасниками проекту, що 
передбачає чітко певні права і обов'язки сторін);  
• організаційного механізму (інформаційна система ЦНАП, 
система звітності та оплати за послуги); 
• механізму контролю; 
• технологічного механізму (захищенність передачі інформації за 
каналами електроного зв'язку). 
 
 
3.2. Оптимізація якості надання адміністративних послуг ЦНАП 
Шосткинської міської ради. 
ЦНАП Шосткинської міської ради здійснює свою діяльність на 
основі Положення про центр надання адміністративних послуг від 24.12.2014 
р. 
Центром проводиться постійна інформаційна робота, як вважає 
керівництво це краща інвестиція в соціальний розвиток міста та громади. 
Структурний підрозділ постійно проводить роботу серед населення щодо 
обізнаності надання послуг серед населення та бізнесу. 
Тому всі інструменти інформування можна розподілити за умовними 
пакетами:  
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- мінімум (за обмежених ресурсів); 
- середній (за помірних ресурсів та компетенції громади),  
- максимум (за високих спроможності, компетенції та мотивації 
громади).  
На нашу думку, необхідно залучати споживачів послуг  до етапів 
створення та роботи ЦНАП. Це потрібно для того щоб влада і населення 
разом могли претовроти даний структурний підрозділ в корисний ресурс. 
Інформування та комунікація з мешканцями, споживачами послуг ЦНАП 
Шосткинської міської ради варто розглядати як сплановану, керовану, 
постійну та системну роботу, що дозволить сформувати довіру серед 
громадян до ЦНАП Шосткинської міської ради. Для оптимізації надання 
полсуг слід проводити наступні дії: 
1. Анкетування або опитування з якості надання послуг 
насленню та бізнесу; 
2. Доступ до інформації в зручній формі та вигляді. 
Нашими рекомендаціями можуть стати щомісячні, квартальні та 
річні звітування структурних підрозділів з надання послуг перед органами 
публічної влади та об'єдннаими територіальними громадами. Ці звіти можуть  
бути розміщені на офіційному сайті ЦНАПу; інформування про аналіз 
взаємодії менеджерів ЦНАП та інших суб’єктів надання адміністративних 
послуг, із складанням відповідних графиків. При цьому необхідно постійно 
моніторити  замовників якістю надаваних послуг.  
Можна використовувати експертний метод щодо оцінки надання 
послуг ЦНАПом, за шкалою «відмінно», «добре», «задовільно». 
До основних рекомендацій щодо ефективного функціонування 
Шосткинського ЦНАП, нами надані наступні моменти: 




2. Персонал, який надає послуги повинен бути психічно-емоційно 
врівноваженим, так як працює з різним контингентом відвідувачів центру 
надання послуг. 
3. Навчання персоналу з ІКТ. 
4. Оптимізація наданих послуг для простоти та доступності 
споживачів. 
5. Визначенні чіткі стандарти щодо надання послуг і здійснені 
методичні рекомендації щодо надання цих послуг. 
 Отже, постійний моніторинг, який буде здійснюватися Шосткинським  
ЦНАП надасть можливість оптимізувати роботу  та сприятиме 
фактичному управлінню процесами надання послуг і поліпшенню їх якості. 
ЦНАП виступає таким трампліном між споживачами послуг та органами 
публічної влади. 
 
Висновки до розділу 3.  
Досліджено механізм використання принципу екстериторіальності для 
оптимізації надання послуг ЦНАП. Механізм реалізації принципу 
екстериторіальності на території країни передбачає наявність наступних 
обов'язкових елементів (фінансового, організаційно-провавого, 
технологічного та ін.) 
Оптимізація якості надання адміністративних послуг ЦНАП 
Шосткинської міської ради лежить в площині постійного проведення 









Узагальнюючи теоретичні положення даної дипломної роботи та 
підсумовуючи результати передової практики організації надання 
адміністративних послуг зроблено наступні висновки. 
1. Практика надання адміністративних послуг свідчить про те, що не 
існує загального поняття щодо послуги адміністративної або публічна 
послуга, залежно від сфери надання управлінські послуги слід класифікувати 
на економічні, військово-охороні, правові, соціально-гуманітарні, 
інформаційно-комунікаційні і господарчо-побутові сервіси. 
 2. На місцевому рівні надання послуг ЦНАП може бути у двох видах 
ЦНАП створений при виконкомі місцевої ради та ЦНАП створений при 
районній державній адміністрації. Дані структури повинні входити до 
єдиного Порталу надання адміністративних послуг, включаючи тільки 
специфіку надання послуг. 
 3. Практичне використання єдиної організаційно - інформаційної 
системи надання муніципальних послуг може бути здійснене лише на основі 
сукупності спеціально розроблених адміністративних регламентів, дій, що 
детально пояснюють порядок, а також форми заяв, у разі потреби, перелік 
необхідних для здобуття послуги документів. 
4. Центри надання адмінітсративних послуг створюються усіх 
регіонах України. Постіно йде удосконалення  надання послуг через ІКТ. 
Існують проблеми, які є однотипними для всіх регіонів України, де створені 
ЦНАП, а саме: проблеми пов'язані з кадровим потенціалом, проблеми 
фінансування тощо. 
 5. Результативність ЦНАП залежить від якості надання послуг 
споживачу, а саме – населенню та бізнесу. Це можна зробити через створення 
електроної системи. В Україні активно застосовується система, яка 
зарекомендувала себе в країнах ЄС, має назву «Трембіта». Ефективність 
застосування даної системи  вже показує певні позитивні результати. 
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6. Досліджено механізм використання принципу екстериторіальності 
для оптимізації надання послуг ЦНАП. Механізм реалізації принципу 
екстериторіальності на території країни передбачає наявність наступних 
обов'язкових елементів (фінансового, організаційно-провавого, 
технологічного та ін.) 
7. Оптимізація якості надання адміністративних послуг ЦНАП 
Шосткинської міської ради лежить в площині постійного проведення 
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